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TURIZM VE SEYAHAT SEKTORUNDE CALISANLARIN IS

TATMINI ILE MUSTERILERIN MEMNUNIYETI ARASINDAKI
ITLISKI: KAHRAMANMARAS’TA BIR ALAN CALISMASI

Mustafa TASLIYAN' I

Ozet

Miisteri memnuniyeti bir isletmenin varolus ve yasamini devam ettirme
sansimi ortaya koyar. Ozellikle miisteri ile isletme ¢alisanmimin pek ¢ok ortamda
yiiz yiize geldigi ve etkilegim icinde oldugu turizm ve seyahat acentelerinin
calisan tatmin diizeyi ile buralardan hizmet alan miisterilerin memnuniyeti
arasindaki iliski Dogu Akdeniz bélgesinde bulunan Kahramanmaras ili temel
alinarak aragtiriimistir. Anket yontemi kullanilarak yapilan arastirmada turizm
ve seyahat acentelerinden hizmet satin alan miisterilerin  kaliteli hizmet
bekledigini ve bu kaliteli hizmeti verecek olan ¢alisanlarin ¢cogunun yaptiklar:
isi severek yaptiklarimi ancak ¢alisma kosullarinda yapilacak c¢esitli
iyilestirmelerle iglerinden tatmin olma diizeylerinin artirilmas: geregini ortaya
koymustur.

Anahtar Kelimeler: Miisteri memnuniyeti, Is tatmini, Calisma kosullart,
Hizmet kalitesi, Seyahat acentalar

Abstract

Customer satisfaction provides the chance for existence and makes
businesses stay alive for the future. The relationship was searched in
Kahramanmaras which is in East Mediterranean region between the level of
employee fulfillment and the customer satisfaction in the tourism and travel
agents sector in which particularly customer and member of staff come face to
face in so many different medium and have interactions. The research was
conducted by questionnaire methods and showed that the customers who buy
services from tourism and travel agents are expecting quality service, and many
of the staff who have to give this quality service to customers are devoted to
their jobs but there is a need to made some improvements in the working
conditions to make advancement in the job satisfaction of them.

Key Words: Customer satisfaction, Job satisfaction,Working conditions,
Service quality, Travel agents.
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Giris

Hi¢ bir igletme piyasadan
soyutlanmis veya bagimsiz bir yapiya
sahip degildir. Bir isletmenin bagaril
olabilmesi, miisteri ve tedarikgileriyle —ki
hizmet saglayan c¢alisanlart da bir
anlamda tedarik¢i  sayilabilir- olan
iligkisinin ve uyumunun etkinligine
baglidir (Whitten, Bentley ve Barlow,
1994).
Eski zamanlardaki bakkal, manav ve
kasaplarin duvarlarini siisleyen bazi levha
ve yazilar aslinda giinlimiiz hizmet ve

sanayi  sektdriiniin  temel felsefesi
konumuna gelmistir. “miisteri
velinimetimizdir” ile  baglayan  bu

sloganlar gilinlimiizde “miisteri varolus

nedenimizdir” veya “iriin ve hizmet
kalitemizi miisteri  belirler”  sekline
donligmiistiir.

1. Miisteri Memnuniyeti nedir
ve Miisteri Kimdir?

Genelde miisteri denildiginde
son kullanici veya nihai tiiketici
anlagilmaktadir. Yine miisteri, iiriin ya da

hizmeti alan kimse veya kurum ve
kuruluslardir. Gilinlimiizde miigteri
kavrami biraz daha detaylandirilarak

ikiye ayrilmis durumdadir. Bunlar ig
miigteri ve dig miisteridir.

I¢ miisteri: bir kurulusta tedarikgilerden
baslayarak dis miisterilere kadar devam
eden siireclerde birbirine {iriin ve hizmet
verenler i¢ tedarikgi, iirlin ve hizmet
alanlar ise i¢ miigteri olarak adlandirilir.
Dis miisteri: kurulugun iiriin ve hizmetini
son kullanictya kadar ulastiran zincir
icerisinde yer alan tiim kullanicilar diye
adlandirabilir.

2. Miisteri Memnuniyeti Nedir
ve Neden Olciilmelidir?

Miisteri memnuniyeti; hizmet
veya liriiniin kullaniminin
degerlendirilmesinden  sonraki etkidir
(Cadotte,  Woodruff ve  Jenkins,
1987:305). “Miisteri Memnuniyeti” ile
ilgili yapilan arasgtirmalarin esas amaci

miisteri bagliligin1 6lgmek, yapilandirmak
ve bulunan sonuglara gore gelistirme
saglamaktir.  Miisteri ~ memnuniyeti,
lriniin veya hizmetin degerine bagl
oldugu kadar, miisterinin beklentisine ve
kalite anlayisina da baghdir (Olgun,
2002).

Glinlimiiziin ~ yogun  rekabet
ortaminda yer alan isletmeler,
faaliyetlerini miisterilere yliksek deger
saglayan ve minimum maliyetle {iretilen
kaliteli mamullerin sunulmast boyutuna
dayali olarak yonetmektedirler, ancak bu
durumu saglayabilmeleri etkin insan
kaynaklart yonetiminin sonucu olarak
ortaya cikacak olan yiiksek performansli,
etkin, verimli ve yiiksek is baglilig1 olan
calisanlarin varligi ile miimkiindiir. Bu tip
calisanlardan olusan bir ekip/takim
kurmak ise “is tatmini’nin yiiksek
olmasini gerektirir. Is tatmini, kisilerin
islerine karsi duyduklart  kapsamli,
olumlu duygular ve bu duygularn
insanlar tizerinde yarattigi sonuglardir
(Cranny ve dig., 1992:1). Bir diger
ifadeyle is tatmini, i3 gorenlerin
islerinden duyduklar1 hosnutluktur. Is
tatmini denildiginde isten elde edilen
maddi c¢ikarlart ile is¢inin beraberce
calismaktan zevk aldigi is arkadaglar1 ve
eser meydana getirmenin sagladigi bir
mutluluk akla gelir (Bingdl, 2001:266-
267). Is tatmini ile yakin ilgisi olan dort
kavram vardir: Motivasyon;, bir amaca
dogru caba harcamayr ve siirdiirmeyi
anlatir, isin c¢alisana c¢ekici gelmesi,
calisanin igse duydugu ilgiye baghdir,
calisanmin  isiyle o6zdeslesmesi; ¢aliganin
kopamayacak kadar isine bagli olmasini
anlatir, son olarak moral; tipki saglik
kavrami gibi, calisanin isletme icindeki
tim olumlu duygularimin genel bir
anlatimidir (Ozdevecioglu, 2003, 5.695).
Calisanlarmm  is ile ilgili tutumlar
1930’lardan sonra Onem kazanmistir.
Calisanlarin  tutumlari 6nemini ilk kez
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“Hawthorne”
cikarmistir.

Is tatmininin {i¢ 6nemli boyutu
vardir: Is tatmini, bir is durumuna
duygusal cevaptir; Is tatmini genellikle
ihtiyaglarin ne odlciide karsilandigi veya
beklentilerin ne kadar asildiginin
belirlenmesidir; Is tatmini, calisanlarin
birbirleriyle iligkili cesitli tutumlar1 ve
yonetim tarzlari ile ilgilidir.

Insanlara iicret 6deyerek onlarm
zamanini satin alabiliriz. Ancak, onlarin
hevesini, sadakatini, kalbini asla satin
alamayiz. Bunlar, ayrica insanlarin
kendilerine yapacagimiz yatirimlarla,
yaklagimlarla kazanilacak degerlerdir.
Bilindigi lizere ¢alisilan iste tatmin olmak
kisinin isine kars1 olan tutumuna baghdir.
Bu durum c¢alisanin yiiziinde mutlu bir
giiliimseme ile kendini belli eder. Yiiksek
diizeyde is tatmini olan bir insan isine
karsi olumlu tutumlar gelistirirken, isten
tatmin olmayan insan da galismaya ve ise
karst olumsuz tutumlar sergileyecektir
(Ugur, 1998). Is tatminin
organizasyondaki  bircok  degiskenle
iligkisi olup farkli boyutlariyla ilgili
birgok calisma yapilmistir. Locke, is
tatmininin degerlendirilmesinde
kullanilan boyutlar ortaya koymustur. Bu
boyutlar; igin kendisi, tcret, terfi,
calisma sartlar1 isin sagladigi fayda, is
arkadaslari, kisinin sahip oldugu degerler

arastirmalari ortaya

ve caliganlarin yoneticileri ile olan
iliskileridir  (Locke, 1976). Bununla
beraber is tatmininin ilgili oldugu
hususlar1  ise su sekilde siralamak

miimkiindiir. Is gérenlerin isten elde ettigi
maddi c¢ikarlar, is glivenligi, isin zevk
verme kabiliyeti ve uygunlugu, iiretimde
bulunmaktan dogan gurur, umut verici
mesleki projeler, is gdrenlerin yetenegi, is
yerindeki olumlu beseri iligkiler, amirin
tutumu, sendikal iliskiler, destekleyici
meslektaglar (Bingdl, 2001:266-267).

Bir igletmenin basarili olabilmesi

igin, isletmede calisanlarin is

tatminlerinin  silirekli  olarak yiiksek
tutulmas1 gerekmektedir. Oysa insan
kaynaklarmin  bir yonetim anlayisi
oldugunun bilinmemesi, sadece bir
personel segme ve yerlestirmeden ibaret
olarak goriilmesi, hatta bazi sirketlerde
sadece bordro ve ozlikk haklari takibinin
insan kaynaklar1 olarak isimlendirilmesi
cok kisir ve yetersiz kalmaktadir. Aslinda
biitlin fonksiyonlariyla etkin bir sekilde
calismast gereken insan kaynaklari,
isletmede basarinin anahtaridir (Berry,
1997).

Is tatmininin Sl¢iimiine yonelik
olarak ¢esitli yontemler gelistirilmistir.
Bunlardan en fazla kullanilan Minnesota
Is Tatmini 6l¢egidir (Luthans, 1992:116).
Ayrica az da olsa kullanilan diger is
tatmini Ol¢eklerinden bazilari ise; Schmitt
(1969), Kofidomos (1995), Furnham ve
Heaven (1999), gibi bilim adamlarimin
geligtirdikleri is tatmini Olg¢ekleridir
(Ozdevecioglu, 2003:695).

Insan kaynaklar1 yonetimi, bir

igsyerinin, degerli/deger katacak insan
kaynagini kendisine ¢ekebilmesi ve
tutabilmesi icin, yapilacak c¢aligmalarin
tamamint igerir. Bu  ¢aligmalar;

degerli/deger katacak insanin bulunmasi,
secilmesi, yerlestirilmesi, ige uyumunun
saglanmasi,  dicret, yan  yararlar,
Ozendiriciler ile calisanin organizasyon
icinde tutulmasi, kariyer plani ile orgiit
icinde gelebilecegi yerlerin belirlenmesi,
egitimlerle bu dogrultuda yetistirilmesi,
performansinin 6l¢iilmesi ve biitiin bunlar
icin gerekli altyapmin, is siireclerinin
kurulmasi,  degisen  sartlara  gore
gelistirilmesi ve biitiin bu sistemlerin iyi
bir iletisim ve insan iligkileriyle
desteklenmesi, c¢alisanlarin i tatmin
diizeylerinin yiiksek tutulmasini kapsar
(Erol, 2003).

Is tatmininin/doyumunun
incelenmesinin yonetim agisindan gesitli
yararlar1 vardir. Her seyden 6nce yonetim
isletmedeki genel tatmin diizeylerine
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iliskin bir fikir sahibi olur. Is tatmini
incelemeleri is goren hizmetleri gibi
belirli konulara ya da belirli isgoren
gruplarina iliskin olabilir. Bagka bir
deyisle, bir tarama calismast is goérenlerin
isleri hakkinda ne hissettikleri, bu
duygularin  islerinin hangi ydnlerini
ilgilendirdigi ve kimlerin duygularinin
s0z konusu oldugu konularina agiklik
kazandirir. Bu nedenle tarama ¢alismalari
is goren sorunlarina bakista onemli bir
teshis araci niteligini tasir.

Is tatmini taramasmin baska bir
yarart ise olusturdugu degerli ve etkili
iletisimdir. Tarama planlandikga,
yiriitiildiikce ve sorunlar tartisildik¢a her
yonde iletisim gergeklesir. Beklenen
yararlardan biri de olumlu tutumlarin
gelistirilmesidir. Kimileri i¢in tarama bir
giivenlik sigortasi, duygusal bir rahatlama
ya da bir i¢ dokme aracidir. Kimileri i¢in
de yonetimin is gorenlerle ilgilendiginin
somut bir kanit1 ve yonetime karsi daha
iyi  duygular beslemenin nedenidir.
Taramalar sendikalara da yararli olabilir.
Bu amagcla degisik analiz ydntemleri

gelistirilmis  ve  uygulanmistir.  Bu
yontemler arasinda ¢ok tanimanlardan
birisi i tatmini envanteri adiyla
anilanidir.  Bu  yontemde isin  kisi

acisindan degisik goriiniimleri verilmekte
ve bu goriinimlere gore kisinin tatmin
yigilmasi saptanmak istenmektedir.
Bir bagka is tatmin Olgegi is tanimlama
gizelgesidir. Bu ol¢ek isin  sosyal
goriinimii  ekonomik  katkilar1  gibi
yonlerinin kisiye gore siralanmasi esasina
dayanir. Is ne 6lciide tek diizedir, iyidir,
tatmin edicidir, egiticidir, ticreti yeterlidir
gibi faktorler saptanir ve kisinin isini ve
bu faktorlere gore degerlendirmesi istenir.
Elde edilen faktorlerin dagilimina gore
kisilerin ig tatmin derecesi ve is tatminini
saglayan degiskenlerin Onemi analiz
edilir.

Yaygin olarak kullanilarak is
tatmin Ol¢iimii iki yaklasimdan olusan

basit orant1 ve bir dizi isten olugan toplam
puan yaklasimidir. Basit olarak “iginizden
ne kadar tatmin oluyorsunuz” gibi bir
soru sormaktan baska bir sey degildir.
Cevap verenler daha ¢ok tatmin olmustan
cok tatminsize kadar cevaplar1 bir ve 5
arasindaki sayilar1 yuvarlak igine alarak
eslestirirler.

Diger bir yaklasim ise daha
karisik olan is goézenekleri toplamidir.
Isteki anahtar elemanlar1 teshis edilir ve
is¢inin  her  biri  hakkinda  neler
hissettikleri sorulur. Bu analize dahil
edilebilir tipik faktorler; isin dogasi, is

tizerindeki kontrol, fiziksel ¢evrenin
kalitesi, denetim destegi ve isin
odillendirilmesidir.

Is tatmini ile pek c¢ok olgu arasinda
etkilesim vardir. Bunlardan biri de
motivasyondur.  Genellikle bireylerin
gerceklesmesini istedikleri arzular ile is
gevresinden edindikleri izlenimler
birbirine uydugunda tatmin ortaya
¢ikmaktadir. Calisanlarin isten bekledigi
odiil ile elde ettigi odiiliin
karsilagtirilmas1 da is tatminini ortaya
koyar. Isinden elde ettigi odiil ile bir
calisanin tatmin olmasi, ¢aliganin motive
edilmesi i¢in gerekli sartlarin
olustugunun bir gostergesi olarak kabul
edilir (Simsek ve dig, 2001:138). Yakin
bir zamana kadar yiiksek is tatmininin

yiiksek verimlilige yol actig1
varsayiliyordu ancak sonralar1
aragtirmalar bu varsayimlarin  dogru

olmadigim gdstermistir. Isinden tatmin
olan c¢alisanlarin az, orta ve ¢ok oranda
iiretime katkida bulunduklart
gozlemlenmistir.,  Bu  sonugtan da
anlasiliyor ki calisanlarin yeterli oranda
islerinde tatmin olabilmesi i§ yerinde
maksimum verimli olabilmesi ic¢in aym
zamanda ¢esitli motivasyon araglarina da
ihtiyag¢  oldugunu ortaya ¢ikarmistir
(Tikici, 1994:131).

Is gorenlerin is basarimlarini ve

dolayis1 ile miisteri ~memnuniyetini

Sayt 12 Yil 9 Haziran 2007

188



Selcuk Universitesi Karaman I.I.B.F. Dergisi

etkileyen iki etmen, yetenek
motivasyondur. O halde; Is Basarimi
Yetenek + Motivasyon bagintisi ile ifade
edilir (Sancar, 1996:80). Bir ig gdrenin
iistesinden gelebilecegi isi, yeteneklerinin
kapasitesi, ortaya koymus oldugu isi ise
motivasyon diizeyi belirler. Bunun
gergeklesmesi igin, bireyin yeteneklerini
kullanmaya istekli olmast ya da caligma
ve basarma  arzusunun  bulunmasi
gereklidir. Bu da ancak motivasyon
tekniklerini  kullanmakla ~miimkiindiir
(Akal, 1992:13-15). Tiim bu faktorler bir
araya geldiginde hizmeti alan
miigterilerin  basarilmis ve etkin bir
sekilde sunulmus bu hizmetten tatmin
olmamalar1 i¢in ¢ok fazla bir neden
kalmiyor.

3. Alan Arastirmasi

Bu arastirma Turizm ve Seyahat
sektoriiniin bir alt dali olan ulagtirma
alaninda Dogu Akdeniz bdlgesinde
bulunan Kahramanmaras ilinde otobiis
firmalarinda ¢esitli hizmetleri yerine
getiren c¢aliganlar ile bu hizmetlerden
faydalanan miigteriler {izerinde yapilmis
bir alan ¢alismasini icermektedir.

Alan c¢aligmasinda anket ve
goriisme yontemleri kullanilmistir. Veri
analizinde 35 adet “Calisanlarin Is

ve

Tatmini Anketi”, 50 adet “Miisteri
Memnuniyeti Anketi” kullanilmistir. Bu
anketlerin hazirlanmast sirasinda bazi
calisanlar ve yoneticiler ile 6n goriismeler
yapilarak kullanilacak kriterler
belirlenmis ve yine bazi calisanlar ve
yoneticiler ile anketlerle veri toplanmasi

sonrasinda goriismeler yapilarak
arastirmada elde edilen veriler
degerlendirilmistir.

Elde edilen verilerden ¢ikarilan
genel sonuglar ise; seyahat sirketlerinde
calisanlarin iglerini sevdikleri, isteyerek u
isi yaptiklart ancak caligma
kosullarindaki zorluklar ve motive edici
faktorlerin diisiik olmasi is tatmini ve
verimini diigiirmekte bu sonug¢ da miisteri
beklentilerini ve memnuniyetini az da
olsa olumsuz yonde etkilemektedir.

4. Arastirma Bulgular

Anket caligmasinda Oncelikle
seyahat firmalarinda farkli gorevleri
yiriiten ¢aliganlarin  (kaptan  sofor,
yardimc1  sofor, host, muavin, gise

gorevlileri, emanet ve tasima hizmetlileri)
yapiyor olduklart iglerin calisma ve cevre
sartlar1 ile bu c¢alisanlarin islerinden
tatmin olma duygulan ile ilgili sorular
soruldu

Tablo 1. Yaptiginiz isi seviyor ve istiyor musunuz?

Secenekler

Cok Seviyorum

Seviyorum

Sevmiyorum

Calismaya katilanlardan sadece %21,2’si

Sayi Yiizdelik
7 212
19 57,6
7 21,2
cogunlugun yaptiklar1 isi  sevdigini

yaptiklari isi sevmediklerini  belirtmesi i§ tatmininin yiiksek oldugu
belirtmislerdir. Buna karsilik biiyllk  yoniinde bir bilgi vermektedir.
Tablo 2. Bu isi tercih etme sebebiniz?
Secenekler Say1 Yiizdelik
Baska bir ig bulamadigim icin 12 36,4
Baba meslegi oldugu i¢in 14 42,4
Sevdigim icin 7 21,2
Yaptiklar1  igi  tercih  etme i bulamadiklart i¢in bu isi yaptiklarini
sebepleri  soruldugunda  arastirmaya  belirtirken yartya yakini bu igin aile

katilan ¢alisanlar yaklagik 1/3’i bagka bir
Sayt 12 Yil 9
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yaptigi isi sevdigi icin yaptiklarmi
bildirmislerdir.
Tablo 3. Is tatmini faktorleri
Sorular / Cevaplar Evet (%) Hayir (%)
Sosyal giivenceniz var m1? 11(33,3) 33 (66,7)
Patronunuza giiveniyor musunuz? 28 (84,8) 5(15,2)
Yaptiginiz iste Ekip/Biz duygusu ile hareket ediyor musunuz? 24 (72,3) 9(173)
Yaptiginiz is kariyer gelisimine olanak sagliyor mu? 11(33,3) 22 (66,7)
Miisteri iligkilerinde gerekli esnekligi sagliyor musunuz? 27 (83,3) 5(16,7)
Is yerinde size verilen unvandan memnun musunuz? 16 (50) 16 (50)
Ulkemizdeki pek cok sektorde  ruhunun varligit ile ilgili soruda

yasanan sosyal gilivence sorunu seyahat
sirketlerinde ¢alisanlar arasinda yaygin
olarak ortaya c¢ikmistir. Arastirmaya
katilan calisanlarin sadece 1/3’{i sosyal
giivenceye sahip iken geriye kalan 2/3’1
sosyal giivencesi olmadan
caligmaktadirlar. Calisma ortaminin ve is
tatminin 6nemli bir faktérii de sirket
sahibi veya patrona olan giiven duygusu
ilgili soruya katilimcilarin neredeyse
%851 patronlarmna olan giivenlerini
belirtmiglerdir. Is yerinde bir ekip

calisanlarin yaklagik 3’3 bu duyguyu
hissettiklerini ~ belirtmislerdir. Bundan
daha biiyiik bir oran ise ¢alisanlarin

miigteri iliskilerinde gerekli esnekligi
saglayabildikleri ~ konusunda  ortaya
cikmaktadir. Is yerinde ¢alisanlarin

unvanlarindan memnun olmalari ile ilgili
soru da ise esit bir oran ortaya ¢ikmistir.
Kariyer gelisimi ile ilgili soruda ise

2/3’lik kesim kariyer gelisimi
olanaklarina sahip olmadiklarini
belirtmislerdir.

Tablo 4. Ailenize yeterli zamani ayirabiliyor musunuz?

Secenekler Say1 Yiizdelik
Evet, yeterli zaman ayirabiliyorum 8 24,2
Hayir, hi¢ zaman ayiramiyorum 10 30,3
Yeterli olmasa da zaman ayirabiliyorum 15 45,5

Ailesine yeterli zamani ayirip
ayiramadigi sorusu soruldugunda
aragtirmaya katilan ¢alisanlarin sadece
Vi ailesi ile ilgilenebilecek yeterli
zamant oldugunu 1/3’iiniin ise ailesine
hic zaman ayrramadigmi ve yaklasik

yartya yakininin yeterli olandan daha az
zaman ayirabildiklerini iletmislerdir. Bu
durum da ¢alisanlarin i yiikiiniin zaman
acisindan fazla oldugunu ve sosyal
ortamlara girip aileleri ile gegirdikleri
zamanin az oldugunu ortaya koymaktadir.

Tablo 5. Patronunuz veya iistiiniiz yaptiginiz iste size karar verme yetkisi veriyor mu?

Secenekler

Evet, veriyor

Hayir, vermiyor

Bazen veriyor

Is tatmininin onemli
faktorlerinden biri olan karar verme

Say1 | Yiizdelik
18 54,5
6 18,2
9 27,3
yetkisini  aragtiran  soruya  ankete

katilanlarin yaridan fazlasi karar verme
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yetkisini aldiklarmi ve “4’iinden fazlas1 da
bu yetkiyi bazen elde ettiklerini belirttiler

Tablo 6. Aldiginiz maas yeterli mi?

Secenekler Say1 Yiizdelik
Aldigim maas rahatlikla yetiyor 6 18,2
Aldigim maas tam olarak yetmiyor 26 78,8
Hic yetmiyor 1 3
Hayatin1 devam ettirmek i¢in  direk olarak etkilemektedir. ~Ankete

calisanlarin elde ettikleri maaslarin yeterli
olup olmamasi onlarin is tatminlerini de

katilanlarin biiylik cogunlugu maaslarinin
yeterli olmadigin1 bildirmislerdir.

Tablo 7. Giinliik ortalama kag saat ¢alisiyorsunuz?

Secenekler Say1 Yiizdelik
6-8 saat 5 15,2
8-12 saat 19 57,5
12 saatten fazla 9 27,3
Calisma saatlerinin uzunlugu da  katilanlarin 1/4’tinden fazlas1 ise 12

is tatminin azaltan faktorler arasinda
sayilabilir. Ankete katilanlarin %4 8

saatten daha uzun siireler calistiklarini
belirtmislerdir.

saatten fazla caligtiklarini, tim
Tablo 8. Ayda kag giin tatil yapiyorsunuz?
Secenekler Say1 Yiizdelik
Hic tatil yapmiyorum 12 36,4
1 giin tatil yapiyorum 4 12,1
2 giin tatil yapiyorum 11 33,3
2 giinden fazla tatil yapiyorum 6 18,2

Calisma ortaminin yogunlugu ve
saatlerin uzunlugu nedeniyle calisanlarin
tatil  ve dinlenme ihtiyaglarimin
kargilanmasi énemli bir is tatmini faktorii
haline gelmektedir, ancak anketimize

katilan c¢alisanlarin 1/3’{inden fazlasi hi¢
tatil yapmadiklarini belirtmisler. Ayda 2
giinden fazla tatil yaptiklarini
belirtenlerin sayis1 ise 1/5’ten daha azdir.

Tablo 9. Bulundugunuz ¢aligma ortamu ile ilgili sikayetleriniz var mi?

Secenekler Say1 Yiizdelik
Hayir, hi¢ sikayetim yok 19 57,6
Evet, is arkadaglarimdan rahatsizlik duyuyorum 10 30,3
Evet, listlerimden sikayetciyim 1 3
Evet, is yerinin diizensiz olmasindan rahatsizlik duyuyorum 3 9,1
Is tatmini etkileyen onemli bir  belirtmislerdir,  yaklasitk  1/3’4  is

faktor de is ortamu ile ilgili sikayetlerdir.
Katilimeilarin ~ yarisindan ~ fazlas1 i
ortamindan higbir sikayetleri olmadigin

arkadaglarindan ve 1/10’u is yerinin
diizensizliginden sikayet etmektedirler.

Tablo 10. Yaptigimiz isle ilgili sikayetlerinizi {stlerinize bildiriyor musunuz?
Bildiriyorsaniz nasil bir cevapla karsilagiyorsunuz?
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Secenekler Say1 | Yiizdelik
Hayir, bildiremiyorum 9 27,3
Evet bildiriyorum ve sikintimi  ¢ozmeye | 18 54,5
caligiyorlar

Evet bildiriyorum ama gereken ilgiyi géremiyorum | 6 18,2

Isle ilgili sikayetlerin iistlere
bildirilmesi ve bunlar ile ilgili tstlerin
yaptiklart is tatmini etkileyen
faktorlerdendir. Katilimcilarin yarisindan
fazlas1 bildirdikleri sikayetlerinin stleri

tarafindan ¢oziilmeye c¢alisildigini, %4’
ise iistlerini bildirmedigini belirtmislerdir.

Anketin bundan sonraki boliimii
miisteri memnuniyeti ile ilgili sorulardan
olusmaktadir.

Tablo 11. Yolculuk yaptiginiz firmayi tercih ederken nelere dikkat edersiniz?

Secenekler Say1 Yiizdelik
Kaliteli hizmet 41 82
Uygun fiyat 6 12
Aligkanliklar 2 4

Ahbap iliskileri 1 2

Miisterilere yolculuk yaptiklari
firmalar1 tercih etme  nedenleri
soruldugunda 4/5’inden fazlasi sunulan
kaliteli hizmet nedeniyle tercih ettiklerini,

¢ok kiiciik bir orandaki katilimcilar ise
fiyat uygunlugunun da se¢im {izerinde
etkili oldugunu belirtmislerdir.

Tablo 12. Bilet aldiginiz yerde nelere dikkat edersiniz?

Secenekler Say1 Yiizdelik
Bilet satan kisinin giyimi ve cinsiyeti 19 38
Yolcular i¢in dinlenme yeri olup olmadigi 16 32
Yazihanenin goriinimii 8 16
Digerleri 7 14

Bilet alinan yerde satig yapan
kisinin giyimi ve cinsiyeti ile birlikte

yolcular i¢in dinlenme ve bekleme yeri
olmasi 6nemli rol oynamaktadir.

Tablo 13. Miisteri memnuniyeti faktorleri

Sorular / Cevaplar Evet Hayir
(%) (%)
Yolculuk yaptiginiz firmanin sehir i¢i servisinin olmasi sizin icin énemli mi? 45 (90) 5(10)
Yolculuk yaptigimiz firmanin mola verdigi tesis tercihinizi etkiler mi? 36 (72) 14 (28)
Firmanin internet adresi olmasi ve internet iizerinden satis yapiyor olmasi tercihinizi | 14 (28) 36 (72)
etkiler mi?
Aracin markasi ya da modeli tercihinizi etkiler mi? 4(8) 46 (92)
Degnekeilerin bagirmasi ve size bilet satmaya calismasi sizi rahatsiz ediyor mu? 46(92) | 4(8)
Yazihane ve araglarda bulunan dilek ve sikayet kutularimin firmalar tarafindan | 13 (26) | 37 (74)
ciddiye alindigina inantyor musunuz?

Yolculuk yapilan firmanin sehir ~ memnuniyeti iizerindeki etkisi  ¢ok
ici servisinin olmasit ve mola verilen  Onemsiz goriinmektedir. Internet
yerlerin kalitesi miisteri memnuniyetini  iizerinden verilen hizmetlerinde
onemli Olclide etkilemektedir. Bundan  yayginlasmadigi ve bu yilizden oOnemli
baska ara¢ marka ve modelinin miisteri  etkisi olmadig1 goriilmektedir. Artik
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cagin ¢ok gerisinde kalan degnekgcilik ve

Ayrica dilek ve sikayet kutularinin da

cigirtkanlik da neredeyse miisterilerin = ciddiye alinmadigi hissi misteriler

tamami tarafindan memnuniyet {lizerinde  tarafindan belirtilmistir.

olumsuz bir etki olarak goriilmektedir.

Tablo 14. Miisteri memnuniyeti faktorleri

Sorular / Cevaplar Evet Hayir Farketmez
(%) () (%)

Aracin personelinin tek tip elbise giymesi tercihinizi etkiler mi? 22 (44) 4(8) 24 (48)

Yolculuk yaptiginiz firmada host veya hostes ¢alismasi sizi olumlu | 43 (86) 2(4) 5(10)

yonde mi etkiler?

Firmanin Tiirkiye’de tek telefon numarasi kullanmas: size kolaylik | 43 (86) 2(4) 5(10)

sagliyor mu?

Cep telefonunu agik birakilabilen teknik donanimli araglart tercih | 40 (80) 5(10) 5(10)

eder misiniz?

Firmanin emanetlerinizi licretsiz tagimasi tercihinizi etkiler mi? 42 (84) 3(6) 5(10)

Firmanin siirekli miisterilerine belirli bir indirim yapmasi | 43 (86) 4(8) 3(6)

tercihinizi etkiler mi?

Yolculuk  yapilan  aragtaki  kullanilan tek numara, cep telefonunu
personelin  giyim tarzinin  tek tip  agik  biraktiran  teknik  donanim,
olmasmin  olumlu  etki  yaratigi  emanetlerin iicretsiz tasinmasi ve stirekli

belirtilmistir. Muavin disinda host veya
hostes c¢aligsmasi da ¢ok olumlu bir faktor

misterilere  6zel indirim  hizmetleri
memnuniyeti artiran faktorlerdendir.

olarak  goriilmektedir. Ulke capinda
Tablo 15. Degnekeiler sizi rahatsiz ederse tepkinizi nasil belli edersiniz?
Secenekler Say1 | Yiizdelik
Firmay1 tercih etmem 15 30
Gereken yerler sikayet ederim | 10 20
Yanimdan gitmesini isterim 16 32
Onemsemem 9 18
Rahatsizlik verici ve  sadece 1/5’1 kayitsiz kalmayi1 tercih
memnuniyeti diisliriici bir etki yaratan  ediyor ve nerdeyse 1/3’i bu firmay:
degnekgiler  konusunda  miisterilerin  tercih etmeyeceklerini bildiriyorlar.

Tablo 16. Seyahat ettiginiz firmanin bir koltugu birden fazla kigiye satmasi sizin daha
sonraki seyahatlerde tercihinizi etkiler mi?

Secenekler Say1 Yiizdelik
Evet 43 86
Hayir 5 10
Kendi basima gelirse evet 2 4
Seyahat firmalarinda yaganan  diisiirmekte ve tercihleri ¢ok olumsuz bir

problemlerden biri olan ¢ifte satislar
miisteri memnuniyetini 6nemli derecede
Tablo 17. Yolculuk yaptiginiz firmadan memnun kalirsaniz bunu nasil belli edersiniz?

[ Secenekler [ say1 | Yiizdelik |

sekilde etkilemektedir.
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Sorumlu kisiye bizzat tesekkiir eder siirekli o firma ile yolculuk ederim 16 32
O firma ile yolculuk ederim 31 62
Memnuniyetimi belirtmem 3 6

Miisteri memnuniyetinin
belirtilmesi  konusunda 1/3 oraninda
miisteri memnuniyetini sorumlu kisilere
ilettigini  fakat geri kalan  Dbiyik
¢ogunlugun memnuniyetlerini sozlii veya
yazili olarak belirtmediklerini beyan
etmektedirler. Yani istenmeyen durumlari
belirtmeyen bunun yerine firma ile irtibati
kesen ve hizmet almayan sessiz mutsuz
bir misteri kesimi ile yine aldiklar
hizmetten memnun olmalarina ragmen
sessiz mutlu, tatmin olmus bir miisteri
kitlesinden bahsetmek miimkiindiir.

Sonuc¢

Aragtirma sonucu elde edilen
bulgulara dayanarak Kahramanmaras
ilinde yer alan seyahat isletmelerindeki
¢aliganlarin tiim zorluklara ve is tatminini
diistiren faktorlerin etkinligine ragmen
islerini  sevmelerinden  kaynaklanan
motivasyon etkisi ile yapmis olduklari
caligmalar neticesinde miisteri tatminine
olumlu katkilar yapmaktadirlar.

Yapilan anket ¢alismasi ve
goriismeler sonucunda elde edilen
bulgulara gore is tatminini olumsuz

Kaynakca

etkileyen uygulama ve faktorlerin
azaltilmast durumunda hem c¢aliganlarin
i tatmininin artacagi hem de bunun

sonuglarmin  miisteri memnuniyetine
olumlu katkilar yapabilecegi kabul
edilebilir.

Oncelik ¢alisma kosullarina ve is yerinde
yapilacak diizenlemeler ile ¢alisanlarin i
tatminlerini artirmaya verilecek olursa
miisteri tatmini de bu degisimin ard1 sira
artis egilimine girecektir. Kaliteli hizmet
bekleyen  miisteriler  i¢in  hayata
gegirilecek yeni uygulamalarda
calisanlarin ig tatminlerini de artiracak
farkli teknikler denenebilir ya da en
azinda bu uygulamalar sirasinda goz
ontinde tutulur.

Modern yonetim, insan
kaynaklar1 yOnetimi anlayisiin
yerlesmesi ve Ozellikle toplam Kkalite
yonetiminin olusturdugu ortamda,
calisanlar1 i¢ miisteri olarak gérme ve dig
miigteri dedigimiz asil miisterilerimizin
memnuniyetini saglayan yegane kaynak
olduklarinin bilincinde olarak hareket
etmeyi gerekli kilmaktadir.
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